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Julio Ernesto Mora Aristega2,, Doris Glenda Naranjo Chávez2,⊕.
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Resumen: La empresa Revista Vistazo está ubicada en la provincia del Guayas, ciudad Guayaquil, el cual muestra una problemática
existente, que afectan tanto a los colaboradores como administradores de la empresa; que involucran aspectos como comunicación,
una inadecuada administración, dando lugar a la insatisfacción de clientes, empleados; y a un bajo rendimiento; incitando a que la
administración no se comprometa con la empresa como deberı́a ante las dificultades que está presentando, dando lugar a que los
empleados pierdan el interés por realizar su trabajo eficientemente , lo que perjudica a la institución en los gastos de operación . La
investigación es exploratoria, descriptiva y métodos inductivo y deductivo, que permitió recopilar información de la empresa objeto
de estudio; y también determinar los factores que contribuyen a la problemática, basándose en la técnica de encuesta y entrevista
que será aplicada a una parte de la población total; que dio pauta para realizar un análisis sobre las causas y consecuencias que
hayan generado este problema. La metodologı́a de investigación permitió indagar sobre temas relacionados con la problemática
planteada, antecedentes investigativos y de todo aspecto que sirvieran para determinar todos los factores que afectan el rendimiento
en la empresa; siendo la unidad de observación el total del personal de la empresa; se aplicó encuestas a los miembros que laboran
en la citada institución. El tercer componente se establecerá los resultados de la investigación acerca de la unidad de análisis de
Vistazo, y la interpretación del objeto de estudio; se establecerá las respectivas conclusiones y recomendaciones sobre lo analizado
en la problemática, que se darán empresa Vistazo de la ciudad de Guayaquil.
Palabras Clave—Rendimiento, Administración, Talento humano.
Abstract: The company Vistazo Magazine is located in the province of Guayas, Guayaquil, which shows an existing problem,
affecting both employees and managers of the company; that involve aspects such as communication, inadequate administration,
leading to dissatisfaction of customers, employees; and at a low yield; prompting the administration not to commit to the company
as it should due to the difficulties it is presenting, leading to employees losing interest in doing their work efficiently, which hurts
the institution in operating expenses. The research is exploratory, descriptive and inductive and deductive methods, which allowed
gathering information of the company under study; and also determine the factors that contribute to the problem, based on the
survey and interview technique that will be applied to a part of the total population; which gave guidelines for an analysis of the
causes and consequences that have generated this problem. The research methodology allowed us to inquire about issues related to
the problems raised, research background and any aspect that would serve to determine all the factors that affect the performance
in the company; the observation unit being the total of the company’s personnel; Surveys were applied to the members who work
in the aforementioned institution. The third component will establish the results of the investigation about the unit of analysis of
Vistazo, and the interpretation of the object of study; the respective conclusions and recommendations will be established on what
has been analyzed in the problem, which will be given at a glance of the city of Guayaquil.
Keywords—Performance, Administration, Human talent
INTRODUCCIÓN
E l presente trabajo de investigación realizado en la em-presa Vistazo de la ciudad de Guayaquil, se sustenta
en un análisis de los procesos organizacionales, que traen
consigo problemas que involucra a todos los miembros de
la entidad, por lo que se consideró importante conocer la
incidencia de la inadecuada gestión sobre el desempeño laboral
del personal de la empresa; describe de manera amplia una
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reseña histórica de la gestión administrativa a nivel mundial,
nacional, local e institucional, presenta argumentos de orden
cientı́fico relacionados con el tema.
El análisis de los datos permitió evidenciar un limitado nivel
de liderazgo por parte de la autoridad, falta de estrategias de
motivación, comunicación descendente, y un trabajo en equipo
que requiere ser fortalecido.
La investigación concluye enunciando que la gestión admi-
nistrativa sı́ incide sobre el desempeño laboral del personal
de la empresa, en tal virtud fue necesario establecer una
propuesta que contenga estrategias para el mejoramiento de
la gestión empresarial y rendimiento laboral. El desarrollo de
la investigación permitió establecer nexos de trabajo que se
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tradujeron en compromisos por parte de los miembros de la
institución, lo que hará posible la implementación del plan de
acción propuesto.
El desempeño laboral a nivel de las instituciones con
indicadores de rendimiento que se encuentran en niveles por
debajo del necesario para que una organización cumpla sus
objetivos y metas organizacionales deseadas. La evaluación
de desempeño que se realiza en esta institución se respalda
en lo establecido en la LOSEP, que manifiesta lo siguiente:
“la evaluación se fundamentará en indicadores cuantitativos y
cualitativos de gestión, encaminados a impulsar la consecución
de los fines y propósitos institucionales, el desarrollo de los
servidores públicos y el mejoramiento continuo de la calidad
del servicio público prestado por las entidades, instituciones,
organismos o personas jurı́dicas señaladas en el artı́culo 3 de
esta Ley” (Presidencia de la República, 2010).
Los factores para que este fenómeno ocurra son varios y
todos ellos están interrelacionados entre sı́, empezando por la
gestión empresarial, que manifiesta que no se está realizando
de la mejor manera posible, pues los colaboradores de la
organización presentan actitudes de desmotivación, por causa
de los conflictos interpersonales y por la falta de interés por
parte de los directivos; lo cual influye de manera directa en
el desempeño laboral. El objetivo de una entidad es lograr
la satisfacción de sus clientes o usuarios; los colaboradores
de estas instituciones deben desempeñar sus actividades de
la mejor manera posible; esto no es lo que está ocurriendo
en esta entidad. Esto se puede evidenciar en el descontento
manifestado por parte de los colaboradores de la empresa.
La gran parte de empresas en el paı́s optan por implementar
sistemas de gestión que se basan en programas de calidad en el
servicio o producto que ofrece, que les ayuden a perfeccionar
los procesos que realizan en ellas para optimizar recursos,
reduciendo accidentes de trabajo, tiempo muerto, entre otros,
a través de ı́ndices de medición para evaluar los cambios que
deben realizarse con dicha implementación. Los indicadores
de medición se convierten en aquellos que nos muestran los
signos vitales de la organización, es decir, permite conocer
el estado real de la empresa, a través del monitoreo de los
procesos que se realizan, y si existe algún inconveniente se
pueda identificar fácilmente para corregirlo y tomar medidas
preventivas para que no vuelva a ocurrir. El uso de indicadores
de gestión como herramientas de apoyo para cuantificar los
resultados, permite a los directivos a conocer el desempeño
de sus procesos en función de sus objetivos, estableciendo
estrategias de mejora continua (Zambrano et al., 2013).
La empresa presenta problemas en establecer una adecuada
administración, debido a que los altos mandos no se compro-
meten con la empresa como deberı́a, ante las dificultades que
presenta, dando lugar a que los empleados pierdan el interés
por realizar su trabajo eficientemente, lo que perjudica a la
institución en los gastos de operación y además en sus niveles
ventas y por ende en las ganancias que obtendrán la empresa.
Dentro de la gestión administrativa inciden factores que
afectan a la empresa estos pueden ser, motivación, la falta
de personal altamente calificado, compromiso, clarificación
de los objetivos entre otros. Por esto la pérdida del enfoque
hacia los las metas, lo que conlleva a que el desempeño
laboral se vea deteriorado y a su vez la empresa mengüe en
varios aspectos tantos internos como externos, haciendo que
pierda competitividad. La deficiente comunicación interna ha
provocado que el personal de las diferentes áreas no realice su
trabajo adecuadamente, debido a que existe un escaso control
por parte de los superiores y de todo lo referente al proceso
para ofrecer el producto de calidad con el fin de satisfacer los
requerimientos y necesidades del cliente.
Por otro lado la carencia de información por parte de
los directivos, de su trabajadores de cómo se sienten (en
cuanto su motivación , su salarios ,tiempo de trabajo) y del
estado de la empresa ,han hecho que el empleado pierda en
interés en hacer correctamente su trabajo ,logrando que los
objetivos de la empresa no se cumplan; siendo ası́ que ha
incrementado de las tensiones laborales provocando conflictos
en las interpersonales entre equipos de trabajo de las diferentes
áreas de la empresa
El rendimiento colectivo del personal que labora en la
empresa Vistazo, no es el apropiado, el cual es el resultado
de la falta de responsabilidad para con sus tareas de las
personas que laboran dentro de la organización, denotando
una dirección o liderazgo no efectivo el cual no permite llegar
el mensaje al personal administrativo de la mejor manera y ası́
poder lograr la pertenencia y el trabajo en equipo del personal
humano.
La situación dentro de la empresa empeora, hasta el punto
de que los integrantes de la organización no puedan realizar
las tareas asignadas acorde a los estándares establecidos,
cometiendo errores en los procesos para fabricar el producto,
y lo más alarmante que se ha realizado recorte del personal a
causa de los problemas técnicos, humanos y organizacionales
que está pasando la institución.
El éxito de una empresa es brindar un producto /servicio
en óptimas condiciones , que sus relaciones tanto internas
como externas sean las mejores ,en la cual el personal trabaje
adecuadamente y motivados , que los clientes estén satisfechos
en cuanto a sus necesidades , gustos y preferencias; y que haya
un clima organizacional adecuado dentro de la organización
, ya que si no existe un ambiente estable , puede afectar las
relaciones dentro de la empresa ,e incluso en el desempeño
productivo del personal, y por ende no se cumplirán los objeti-
vos de la institución ; sin embargo no todas las organizaciones
consiguen adaptarse a las necesidades de la misma y de sus
clientes ya sea en calidad ,eficiencia o servicio personal , que
deje al cliente satisfecho para que regrese a la empresa.
Revista Vistazo presenta problemas que involucran aspectos
como comunicación ,una inadecuada administración , dando
lugar a la insatisfacción de clientes , empleados ; y a un
bajo rendimiento en sus ventas ,poniendo a la organización en
situación de incertidumbre dentro del mercado ; incitando a
que la administración no se comprometa con la empresa como
deberı́a ante las dificultades que está presentando, dando lugar
a que los empleados pierdan el interés por realizar su trabajo
eficientemente , lo que perjudica a la institución en los gastos
de operación y además en sus niveles ventas y por ende en
las ganancias que obtendrán la empresa.
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Procesos Organizacionales
Con el paso de los años, la administración se ha desarrollado
como una ciencia, en donde intervinieron grandes filósofos.
Los griegos fueron los primeros en diferenciar el ocio del no-
ocio, término que dio origen a la palabra negocio (Ricalde
et al., 2016).
El moderno término management se define en la actualidad
en la lengua francesa como “conducción”, “dirección de una
empresa”, mientras que el verbo manager toma el sentido de
“manejar”, “dirigir”, con lo cual aparece una nueva conno-
tación suplementaria a una parte importante del trabajo de
gestión el manejo de personas.
Cuando se habla de administración se hace referencia a una
actividad o una serie de actividades integradas e interdepen-
dientes, destinadas a lograr que una cierta combinación de
medios (financieros, humanos, materiales, entre otros) puede
generar una producción de bienes y servicios económica
y socialmente útiles y si es posible, en caso de empresas
mercantiles lograr utilidades.
En la administración clásica, se celebra la creencia de que
todos los empleados, obreros, mandos medios, altos dirigentes,
tienen objetivos comunes, animados por los mismos deseos de
hacer triunfar la empresa, de producir siempre más y mejor.
En cuanto a las relaciones de trabajo, domina la visión de un
empleado al que no es necesario consultar ni está dispuesto a
participar más allá de ciertos lı́mites estrictos, ni expresa sus
puntos de vista, ni comparte sus decisiones, informaciones,
resultados y recursos propis de la empresa (Aktouf and Núñez,
2012).
Importancia de los procesos organizacionales
El éxito de las organizaciones dependerá de la efectividad
de una buena administración, ya que ésta favorece la inte-
gración de equipos de trabajo y buenas relaciones humanas,
ası́ como la adecuada utilización de los recursos materiales y
de las instalaciones; también indica los obstáculos a vencer y
determina soluciones para los problemas que se detecten.
La administración determina los objetivos y emplea con efi-
cacia los recursos de acuerdo con la planeación, organización,
ejecución y el control. El administrador son los responsables
de planear, organizar, dirigir y controlar las funciones ad-
ministrativas son los administradores, quienes se apoyan en
diversas estrategias para lograr el correcto funcionamiento de
la organización y el logro de los objetivos.
Trabajo en equipo
Un equipo es un grupo de personas con excelentes relacio-
nes interpersonales, con diferentes conocimientos, habilidades
y aptitudes, con un objetivo en común claramente identificado.
Al trabajar en equipo logran sinergia – esto es que el todo es
mayor que la suma de las partes.
Está más que probado que trabajar en equipo es provechoso
para todos los involucrado, trae satisfacción y se hacen per-
sonas más sociables, también aprenden a respetar las ideas de
los demás y a ser responsables por los compañeros de equipo,
todos conocen y comparten los intereses y las motivaciones
de los miembros, y saben que el éxito del equipo es el éxito
de todos.
En un equipo la función del lı́der es de vital importancia,
ya que para lograr las metas y objetivos organizacionales,
el lı́der debe respetar, escuchar y tomar en cuenta las ideas
del equipo, también debe saber motivarlos y promoverlos,
reconocerlos y darles el mérito que les corresponde (Aubert,
2013).
Planificación en la empresa
Entendemos por planificación al proceso de definir los
objetivos de la organización, establecer una estrategia general
para alcanzarlos y diseñar una serie de planes para coordinar
las actividades.
La planificación antecede al resto de las funciones directivas
(organización, dirección y control). Una vez que se ha clari-
ficado que objetivos y como (plan) se quieren lograr, se está
en condiciones de organizar y dirigir los recursos disponibles
y se posibilita el control.
Entre las ventajas que aporta la planificación, podemos citar:
Marca una dirección que seguir: cada miembro de la
organización tiene claro que se espera de él y hacia
donde debe enfocar su esfuerzo, incluso en momentos
de turbulencia.
Mejora la forma de protegerse contralas amenazas y per-
mite aprovechar las oportunidades, ya que los directivos
que planifican y controlan la evolución de dicha planifi-
cación deben estar continuamente vigilando el entorno,
lo que les posibilita anticiparse a los cambios.
Permite utilizar los recursos disponibles de la manera más
eficiente posible, al proporcionar una perspectiva global
de qué queremos conseguir, con qué recursos contamos
para ello y cómo lo vamos a aplicar.
Posibilita el control, ya que proporciona un patrón con
el cual detectar si se producen desviaciones y, de este
modo, definir acciones para corregirlas.
Control en la Empresa
El control representa la última etapa del proceso directivo.
Es el encargado de vigilar que las actividades se estén haciendo
como estaba previsto que se hicieran y en última instancia, que
se están alcanzando los objetivos que se pretendı́an. Existe
una relación muy importante entre la planificación y control:
no puede haber control sin una planificación previa, y no es
posible garantizar el éxito de una planificación si no se realiza
un control.
Desempeño Laboral
Uno de los elementos más importantes para una organi-
zación empresarial son las personas que conforman. De su
correcta gestión y dirección dependerá el éxito o fracaso de la
misma, especialmente en esta época donde el conocimiento
generado por el capital humano es una de las principales
fuerzas productivas.
El desempeño laboral es el rendimiento laboral y la actua-
ción que manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y
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tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral
especifico de actuación, lo cual permite demostrar su idonei-
dad. Es en el desempeño laboral donde el individuo manifiesta
las competencias laborales alcanzadas en las que se integran,
como un sistema, conocimientos, habilidades, experiencias,
sentimientos, actitudes, motivaciones, caracterı́sticas persona-
les y valores que contribuyen a alcanzar los resultados que
se esperan, en correspondencias con las exigencias técnicas,
productivas y de servicios de la empresa.
El termino desempeño laboral se refiere a lo que en realidad
hace el trabajador y no solo lo que sabe hacer, por lo tanto
le son esenciales aspectos como las actitudes (la eficiencia,
calidad y productividad con que se desarrolla las actividades
laborales asignadas en un periodo determinado), el compor-
tamiento de la disciplina,(el aprovechamiento de la jornada
laboral ,el cumplimiento de las normas de seguridad y salud
en el trabajo, las especı́ficas de los puestos de trabajo) y las
cualidades personales que se requieren en el desempeño de
determinadas ocupaciones o cargos.
El desempeño laboral de los recursos humanos tendrá
mucho que ver con el comportamiento de los trabajadores y
los resultados obtenidos, ası́ como la motivación; cuanto mejor
sea la motivación mejor es el desempeño del trabajo y por ende
mejora la productividad.
Para un buen desempeño laboral es importante que los traba-
jadores entiendan cuáles son sus funciones o tareas especı́ficas,
los procedimientos que se deben seguir, las polı́ticas que se
deben respetar, los objetivos que deben cumplir.
Las revisiones del rendimiento de los empleados son pla-
nificados con frecuencia definida por la empresa y tienen
como propósito decidir sobre la promoción, remoción y hasta
despido del trabajador; a través de estas evaluaciones periódi-
cas, sistemáticas, se pretende comparar el desempeño de una
persona en la realización de sus tareas diarias y ele estándar
definido para sus labores; es decir la evaluación del desempeño
puede ser definido como procedimiento que permite apreciar
las capacidades del trabajador en el cargo y sus potencialidades
de desarrollo en el mismo.
Una buena forma de mejorar el desempeño laboral de los
trabajares es motivándolos constantemente, y para ello pode-
mos utilizar diferentes técnicas como pueden ser delegarles
una mayor autoridad, darles mayores responsabilidades, re-
compensar los logros obtenidos, ofrecer un buen clima laboral.
Factores que influyen en el desempeño laboral
Motivación: la motivación por parte de la empresa, del
trabajador y la económica. El dinero es un factor que motiva a
los trabajadores, y hay que tenerlo muy en cuenta si también
se trabaja por objetivos.
Adecuación/ambiente de trabajo: es muy importante sen-
tirse cómodo en el lugar de trabajo ya que esto da mayores
posibilidades de desempeñar nuestro trabajo correctamente.
La adecuación del trabajador al puesto de trabajo consiste en
incorporar en un puesto de trabajo concreto a aquella persona
que tenga los conocimientos, habilidades y experiencia sufi-
cientes para desarrollar con garantı́as el puesto de trabajo y
que además este motivada e interesada por las caracterı́sticas
del mismo.
Establecimiento de objetivos: es una buena técnica para
motivar a los empleados, ya que se establecen objetivos que
se deben desarrollar en un periodo de tiempo, tras el cual
el trabajador se sentirá satisfecho de haber cumplido estos
objetivos y retos.
Reconocimiento del trabajo: es una de las técnicas más
importantes; los suelen quejarse frecuentemente de que cuando
hacen un trabajo especialmente bien, el jefe no lo reconoce.
Esta situación puede desmotivar, incluso al mejor de los
trabajadores. Decir a un trabajador que está realizando bien su
trabajo o mostrarle su satisfacción por ello no solo no cuesta
nada, sino que motiva en su puesto ya que se siente útil y
valorado.
La participación del empleado: si el empleado participa
en el control y planificación de sus tareas podrá sentirse con
más confianza y también se encuentra que forma parte de la
empresa.
La formación y desarrollo profesional: los trabajadores
se sienten más motivados por su crecimiento personal y
profesional, de manera que favorecer la formación es bueno
para su rendimiento y es fundamental para prevenir riesgos
de naturaleza psicosocial (Rodrı́guez, 2016).
Administración del personal
La administración consiste en gestionar todos los trámites
jurı́dico-administrativos que comporta el personal de la em-
presa, englobados en ámbitos como la selección y formali-
zación de contratos, la tramitación de las nóminas y de los
seguros sociales, la retribución, entre otros. Para que exista
una buena administración debe haber un clima y satisfacción
laboral, en donde es necesario detectar el nivel de satisfacción
del trabajador dentro de la organización y los motivos de
descontentos, con la intención de aplicar medidas correctoras
(Esparza, 2015).
Gestión del desempeño
La gestión eficaz del rendimiento de los recursos humanos
en las organizaciones exige algo más que unos informes y
calificaciones anuales. Para que sea útil a la organización, la
evaluación del desempeño tiene que ser algo más que una
medida.
El objetivo de cualquier sistema de evaluación del desem-
peño es la gestión del rendimiento. Para gestionar y mejora el
rendimiento de los empleados y directivos tienen que analizar
las causas y problemas relativos al rendimiento, desarrollar
planes de acción, capacitar a los empleados para que encuen-
tren soluciones, ası́ como utilizar una comunicación centrada
en el rendimiento.
Evaluación del desempeño
Evaluación del desempeño significa calificar el desempeño
actual y/o anterior de un trabajador en relación con sus
estándares, también se dará a los trabajadores la retroalimen-
tación.
La evaluación del desempeño es un proceso de gestión
en el que los objetivos y competencias de la empresa son
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transmitidos y materializados en un plan de acción que a
través de un seguimiento continuo y sistemático asegure el
óptimo desempeño de las personas, garantice las expectativas
de desarrollo y sirva de guı́a en el avance profesional de cada
una de las personas; esta evaluación exige recoger informa-
ción y evidencia a lo largo del año; realiza un seguimiento
personalizado del trabajador;preparar y realizar una entrevista
en profundidad y con rigor.
La evaluación del desempeño constituye una fuente de
información tanto de carencias a nivel técnico como el grado
de satisfacción y motivación de las personas, por lo que se
evalúan tanto las aptitudes, como actitudes del trabajador.
Razones para evaluar el desempeño
Puede resolver situaciones particulares de los empleados;
definir si debe o no el cargo, también sus potencialidades
de desarrollo en el mismo.
Medir la eficacia y la eficiencia de los trabajadores
permite tener referencia de las posibilidades de éxito de
la organización, pues esto influye directamente sobre la
productividad de la empresa.
Detectar necesidades de adiestramiento y capacitación.
Detectar el potencial de desarrollo de los empleados,
tomar decisiones de promociones, incentivos salariales
compensaciones, transferencias, que por lo general se
basan revisiones anteriores del rendimiento del trabajador
en sus actividades (Ventura, 2012).
La evaluación del rendimiento o del desempeño individual
es útil para tomar decisiones relativas a la administración de
recursos humanos:
Decisiones sobre retribución: Muchas organizaciones in-
tentan motivar a sus empleados a partir de la remuneración,
notificaciones y otros incentivos monetarios relacionados con
su desempeño.
Desplazamiento del personal: La información sobre la
evaluación del desempeño puede ser utilizada para tomar
decisiones sobre desplazamiento de personal; quien debe ser
ascendido, transferido o despedido.
Retroalimentación sobre el desempeño: la evaluación pre-
tende elevar el rendimiento, ası́ debe ofrecer retroalimentación
a los empleados acerca de sus cualidades especı́ficas y sus
necesidades de desarrollo (Camara, 2011).
Beneficios de la evaluación de desempeño: Un programa
de evaluación del desempeño se ha planteado, coordinado y
entendido bien, ya que trae beneficios a corto mediano y largo
plazo los principales beneficiarios son.
Beneficios para el gerente: Es importante que se evalué
el desempeño y el comportamiento de los subordinados, con
base en factores de evaluación y esencialmente contar con un
sistema de medición capaz de neutralizar la subjetividad.
Beneficios para el subordinado: Conoce las reglas del
juego, y cuáles son las formas del comportamiento y del
desempeño de los trabajadores que la empresa valora. Co-
noce cuales son las expectativas de su jefe en cuanto a su
desempeño, conforme a la evaluación de este, cuáles son sus
puntos fuertes y débiles. Conoce las medidas del jefe y toma
para aumentar su desempeño y las que el propio subordinado
debe tomar por cuenta propia (corregir, mayor dedicación,
más atención en el trabajo, cursos por cuenta propia, etc.).
Hacer una autoevaluación y un análisis personal en cuanto a
su desarrollo y control personales.
Beneficios para la organización: Los beneficios que
se encuentran es que se evalúa el potencial humano, a
mediano y largo plazo, asimismo la contribución de cada
empleado. Identifica a los empleados que necesitan reforzarse
y perfeccionarse en determinadas área de sus actividades y
selecciona a los empleados en los aspectos de (promociones,
crecimiento y desarrollo personal) con el impulso a la
productividad y la mejora de las relaciones humanas en el
trabajo) (Mazariegos, 2014).
Administración del desempeño
Se trata del proceso mediante el cual las compañı́as se
aseguran de que la fuerza laboral trabaje para alcanzar las
metas organizacionales, e incluye practicas por las cuales el
gerente define las metas y tareas del empleado, desarrolla sus
habilidades y capacidades y se evalúa de manera continua
su comportamiento dirigido a metas, y luego lo recompensa
en una forma que se espera tendrá sentido en cuanto a las
necesidades de la compañı́a y a las aspiraciones profesionales
del individuo.
El enfoque actual de esta administración refleja los intentos
de los gerentes por reconocer de forma más explı́cita la
naturaleza interrelacionada de los factores que influyen el
desempeño del trabajador.
Como eje de la administración del desempeño esta la
noción de que los esfuerzos del trabajador deberı́an estar
dirigidos a metas. Por un lado, el gerente debe evaluar al
empleado con base en el desempeño de este con respecto
al logro de los estándares especı́ficos, mediante los cuales
espera que se le mide. Por otro lado, el gerente deberı́a
asegurarse de que las metas y los estándares de desempeño
del trabajador tengan sentido en términos de las metas más
amplias de la organización (Juarez, 2011).
Indicadores de desempeño
Los indicadores de desempeño son una herramienta que
entrega información cuantitativa respecto al logro a al resulta-
do en la entrega de productos (bienes y servicios) generados
por la institución, pudiendo cubrir aspectos cuantitativos y
cualitativos de este logro.
Es una expresión que establece una relación entre dos o
más variables, la que comparada con periodos anteriores,
productos similares o una etapa o compromiso, permite
evaluar el desempeño.
Dimensiones de los indicadores de desempeño
Eficiencia: Relación entre dos magnitudes fı́sicas: Produc-
ción de un bien o servicio y los insumos que se alcanzaran
para alcanzar ese nivel de producto.
Eficacia: El grado de cumplimiento de los objetivos plan-
teados. ¿En qué medida la institución está cumpliendo con sus
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objetivos fundamentales?
Economı́a: Capacidad de la institución para generar y
movilizar adecuadamente los recursos financieros en pos de
su misión institucional.
Calidad del servicio: Capacidad de la institución para
responder en forma rápida y directa a las necesidades de los
usuarios, son atributos de calidad: oportunidad, accesibilidad,
precisión y continuidad, comodidad y cortesı́a en la atención
(Bonnefoy, 2012).
Comunicación organizacional
La comunicación en las organizaciones como parte del
éxito empresarial es indiscutible. Poco a poco los directores
y gerentes se han dado cuenta de que el buen funcionamiento
y logro de objetivos de su compañı́a, sea cual sea su giro,
se basa no sólo en la calidad de su producto o servicio, sino
también en el buen funcionamiento y adecuada estructura de
sus redes de comunicación.
Esforzarse por conocer y unificar la cultura organizacional,
ofrecer los recursos necesarios a los empleados para que
realicen satisfactoriamente su trabajo, motivarlos a hacerlo
con ánimo, gusto y responsabilidad son algunos aspectos que
deben ser una prioridad para los directivos de las empresas y
las labores principales del comunicador organizacional.
Fomentar el liderazgo, la creatividad y la retroalimentación
son aspectos que tampoco pueden pasar desapercibidos si se
quiere contar con un equipo motivado, decidido y preparado,
que luche por alcanzar los objetivos y la misión de la compañı́a
y que se sienta identificado con la filosofı́a, valores y visión
de la misma.
La comunicación organizacional reúne los siguientes pun-
tos:
1. Ocurre en un sistema complejo y abierto que es influen-
ciado e influencia al medio ambiente.
2. Implica mensajes, su flujo, su propósito, su dirección y
el medio empleado.
Gestión de los recursos
Es decir recursos tanto tangibles (personas, recursos
económicos, equipos, espacio.) como intangibles (imagen de
la empresa, el conocimiento tecnológico, el capital humano, la
estructura organizativa, la marca, el logotipo o las relaciones
con proveedores con los clientes).
Competencias técnicas
Conlleva tener los conocimientos técnicos o comprender
los aspectos más complejos de cómo hacer, o bien conocer
quiénes pueden hacer algo de manera efectiva. Además,
implica comprender la idiosincrasia o los vericuetos y como
funciona una organización, un lı́der es más efectivo no solo
cuando posee las competencias técnicas si no, cuando además
conoce las actividades que desempeña sus colaboradores y
como las hacen.
Competencias interpersonales
Estas competencias permiten, a las personas que ejercen
el liderazgo ser más efectivo con sus colaboradores, pares y
jefes/as a la hora de alcanzar los retos y los desafı́os de una
organización. Las competencias interpersonales de dividen en:
socialmente reconocido/a, inteligencia emocional y gestión de
conflictos.
Percepción social: La percepción social se caracteriza por
tener una visión clara y un conocimiento profundo de lo
que es impórtate para otros, la forma en que esta motivados,
los problemas a los que se enfrenta, y cómo reacciona ante
cambios. Además, conlleva la compresión de las necesidades,
objetivos y demanda organizacionales de las diferentes áreas.
Gestión de conflictos: Los conflictos son inevitables e
inherentes a las organizaciones que surgen por las necesidades
de cambio y son una consecuencia de los cambios en la
mayorı́a de los casos. Por ellos, un lı́der tiene que saber
gestionar las situaciones de conflictos.
Soluciones de problemas: La competencia de solución de
problemas hace referencia a la habilidad cognitiva de un lı́der
para adoptar las acciones correctas es una situación problemas
o de mejora relacionado con los objetivos deseados. Esta
competencia incluye conductas propias de la identificación del
problema, de la generación de alternativas, de la selección de
las alternativas más idóneas, de la puesta en marcha de la
solución (Cuesta, 2010).
Satisfacción Laboral
La satisfacción laboral es una actitud de trabajo fundamenta
y configura continuamente las percepciones de los empleados
sobre los eventos laborales. Esta sección trata esta actitud fun-
damental del empleado y cómo se relaciona con el desempeño
en el trabajo. La satisfacción laboral es, seguramente, la actitud
del empleado más estudiada. Los trabajadores no conciben la
satisfacción laboral como un concepto perfecto, válido para
todos. Por el contrario, la consideran como un conjunto de
facetas o elementos relativamente discretos que se relaciona
con su visión respecto del entorno laboral, las recompensas,
la supervisión, las exigencias del puesto, etc.
Cada faceta es, en realidad, una actitud o una predisposición
(tendencia), adquirida a partir de la rutina y las experiencias
excepcionales, a responder a los demás, a los objetos o a las
instituciones, de manera positiva o negativa.
Las facetas de la satisfacción laboral son las siguientes: 1)
la satisfacción laboral propiamente dicha, 2) la satisfacción
con el salario, 3) la satisfacción con los compañeros, 4) la
satisfacción con los jefes y 5) la satisfacción con los ascensos.
Cada faceta de la satisfacción (actitud), en diferentes grados,
contiene los tres elementos actitudinales mencionados
anteriormente.
Los determinantes organizacionales de la satisfacción
laboral
La naturaleza del control dentro de las organizaciones,
la calidad (y equidad) de la supervisión y las polı́ticas de
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empleo punitivas o enriquecedoras son factores que influyen
decisivamente en la satisfacción laboral de los empleados.
Estas fuerzas o inductores de satisfacción se resumen a con-
tinuación. Los gerentes de nivel superior harı́an bien en no
ignorar estos inductores de satisfacción laboral porque reflejan
los valores instrumentales importantes para los empleados y
también conforman la base para el desarrollo de un desempeño
sólido que soporte (y mantenga) ventaja competitiva.
Supervisión
Una supervisión considerada (empática) refuerza la au-
toestima de los empleados y aumenta su satisfacción
laboral. Si los supervisores consultan a sus subordinados
en cuanto a las decisiones, las polı́ticas y las normas
laborales, los empleados estarán mejor informados y más
satisfechos con su trabajo, y tienen más confianza en su
propia comprensión de las tareas que deben realizar.
Reto Laboral
La satisfacción laboral suele ser mayor en empleos que
requieren mostrar creatividad, aplicar aptitudes persona-
les y asumir riesgos. Los empleados que tienen mayor
necesidad de logros se encuentran más satisfechos cuan-
do sus trabajos requieren esfuerzo fı́sico o intelectual.
Claridad del trabajo
El grado de comprensión de los empleados acerca de lo
que supuestamente deben hacer influye en su satisfacción
laboral. Cuando los empleados reciben retroalimentación
sobre su desempeño, la claridad del trabajo (compren-
sión) mejora. Alentar a los empleados a participar en
cuestiones laborales importantes también aumenta la cla-
ridad del trabajo.
METODOLOGÍA
Para el procesamiento y tabulación de la información obtenida
en las encuestas, se utilizó la aplicación de Word y Excel
que es una herramienta ágil, rápida y confiable que permitió
procesar los datos con la información recolectada, en la cual
se procedió a la revisión y codificación para proceder con
el proceso de tabulación. Los resultados están expresados
gráficamente y en cantidad de respuestas proporcionadas por
los encuestados, más para su interpretación se hace referencia
a porcentajes, los que fueron calculados con la base de los
datos tabulados obtenidos en las encuestas y que constan en los
gráficos respectivos por cada uno de los ı́tems o preguntas, su
representación gráfica y el respectivo análisis e interpretación.
A continuación, se describen los datos obtenidos mediante
la encuesta aplicada a los altos mando y a los empleados, con
la finalidad de conocer el diagnóstico de la situación actual de
la empresa Vistazo en relación a las dos variables en cuestión.
La aplicación de esta encuesta va dirigida a 93 subordinados
y 17 administrativo, los cuales conforma el total establecido
en la muestra que es 110.
Tabla 1. Actividades acordes al puesto de trabajo
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Si 90 97 %
No 3 3 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Según los datos estadı́sticos, demuestran que el 97 % de los
empleados realizan sus actividades acorde a sus puestos de
trabajo y capacidades y el 3 % respondió que no desempeñan
sus labores según sus puestos de trabajo.
Tabla 2. Participación en reuniones
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Si 12 13 %
No 56 60 %
A veces 25 27 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Según las encuestas del total de personas, el 60 % res-
pondieron que no se sienten motivadas para participar de las
reuniones que organiza la empresa, un 27 % dijo que a veces
suelen opinar en las reuniones y un 13 % menciono que si
participan en las reuniones.
Tabla 3. Trabajo en equipo
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Si 22 24 %
No 71 76 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Del total de personas encuestadas el 76 % considera que
no existe trabajo en equipo dentro de la organización por los
diferentes conflictos suscitándose y el 24 % dijo que si existe
trabajo en equipo en la organización.
Tabla 4. Tipo de control
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Si 43 46 %
No 50 54 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Según las encuestas, el 54 % de las personas respondieron
que no realizan ningún tipo de control sobre el desempeño
laboral de los trabajadores y un 46 % menciono que si existe un
control sobre el rendimiento del personal de la organización.
Tabla 5. Confianza y seguridad al desarrollar actividades
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Si 31 33 %
A veces 37 40 %
Muy poco 25 27 %
Nada 0 0 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Según los datos obtenidos de las encuestas el 40 % de las
personas respondieron que a veces la empresa brinda confianza
y seguridad al momento de realizar sus actividades de manera
adecuada, un 33 % dijo que si tienen confianza al realizar
sus tareas y por último el 27 % tiene muy poca confianza y
seguridad.
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Tabla 6. Presencia de la motivación
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Si 93 100 %
No 0 0 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Según las encuestas, el 100 % de las personas concordó que
la motivación es un factor clave que debe brindar la empresa
para que el personal se sienta positivo para desempeñar sus
labores eficientemente.
Tabla 7. Comunicación con los operarios
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Si 27 29 %
No 10 11 %
Casi nunca 7 7 %
Muy poco 49 53 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Según las personas encuestas respondieron que el personal
administrativo muy poco se interesa por el personal debido
a que no existe una comunicación interpersonal adecuada
sobre las actividades de la empresa, un 29 % dijo que el si
existe comunicación entre los administrativo y subordinados,
un 11 % menciono que no hay una comunicación eficiente por
último un 7 % que casi nunca existe una comunicación.
Tabla 8. Comunicación
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0 %
Muy buena 0 0 %
Regular 89 96 %
Mala 4 4 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Del total de personas encuestas el 96 % respondió que la
comunicación dentro de la organización es regular, lo que pro-
voca conflictos y que las tareas no se realicen adecuadamente
y un 4 % dijo que la comunicación el mala.
Tabla 9. Tipo de liderazgo
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Delegativo 20 22 %
Participativo 0 0 %
Autocrático 63 67 %
Otros 10 11 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Según los datos estadı́sticos, muestran que el 68 % de las
personas dijo que la empresa aplica un liderazgo autocrático
imponiendo, sin escuchar al personal, un 21 % dijo que existe
un liderazgo delegativo que los altos mandos solo dan ordenes
sobre las tareas sin importar como se las ejecute y por ultimo
un 11 % menciono que existe otro tipo de liderazgo.
Tabla 10. Desempeño laboral
Categorı́a Frecuencia Porcentaje
Si 70 75 %
No 23 25 %
Total 93 100 %
Fuente: Encuesta aplicada - 2017 - Autores
Según las encuestas el 86 % de las personas respondieron
que, si los altos mando realizan su gestión de una manera
adecuada y actualizada con respecto al gerenciamiento de
empresas, el rendimiento de la empresa fuera eficiente y
eficaz y el 14 % restante menciono que si realizan su gestión
correctamente.
CONCLUSIONES
El personal de Vistazo estableció que en la actualidad
se siente desmotivados por la falta de interés de las
autoridades hacia el personal, por lo que los empleados
han sugerido que los altos mandos deben tener en cuenta
un incentivo de forma que el personal sienta que la
empresa quiere cumplir sus objetivos y que le importa
su activo más importante que son las personas.
No existe un tipo de liderazgo definido por parte de los
altos mandos, esto conlleva a un incumplimiento de las
funciones organizacionales del personal, por tal los su-
bordinados sugieren que haya un liderazgo participativo.
Los altos mandos al tomar decisiones importantes pocas
veces consideran las opiniones o sugerencia del personal,
y esto provoca que los empleados se sientan inseguros y
desconfiados al participar en reuniones por reacciones ne-
gativas que puedan tener las autoridades, lo que provoca
insatisfacción al momento de desempeñar sus funciones.
La comunicación es un elemento muy importante pa-
ra el cumplimiento de las funciones por parte de los
trabajadores de la empresa Vistazo, pero los resultados
demostraron que existe poco o nada de relación entre el
personal y los directivos.
Existen una descoordinación por la inadecuada comuni-
cación entre las diferentes áreas, ya que por un lado los
trabajadores con relación a otras áreas sı́ están trabajando
con espı́ritu de trabajo en equipo, lo que es importante
y difı́cil de lograr en las organizaciones para logras los
objetivos.
El diagnostico establecido en la empresa Vistazo permite
concluir que las actividades administrativas o la gestión
se realizan sin un enfoque de efectividad organizacional,
es decir carece de información de apoyo en la administra-
ción del personal, lo que afecta las operaciones haciendo
que el rendimiento sea ineficiente.
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